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Кваліфікаційна робота магістра складається з трьох розділів. Об’єкт дослідження – 
економічні відносини, пов'язані з функціонуванням банків в процесі взаємовідносин з 
домогосподарствами. 
У роботі розглядаються теоретичні аспекти сутності та механізму функціонування ринку 
банківських послуг для домогосподарств, поняття «банківська операція», «банківська послуга» та 
«банківський продукт», класифікація банківських послуг. 
Проаналізовано депозитний та кредитний портфель фізичних осіб, стан карткового ринку, 
комісійні доходи та операцій з платіжними картками ПАТ «ПРИВАТБАНК». 
Запропонована регресійна модель, використання якої дозволить збільшити чистий 
комісійний дохід банку від операцій з платіжними картками, напрямки удосконалення 
законодавства щодо захисту прав споживачів банківських послуг з метою підвищення довіри до 
банківської системи, поетапні заходи підвищення фінансової грамотності населення. 
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Thesis consists of three chapters. Object of study is the economic relations connected with the 
functioning of banks in the process of relations with households. 
Diploma thesis deals with theoretical aspects of essence and mechanism of functioning of market 
of bank services are in process examined for households , concept «bank transaction», «bank services» and 
«bank product», classification of bank services. 
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Актуальність теми. Конкурентна боротьба за клієнтів змушує банки 
брати активну участь у формуванні та розвитку ринку банківських послуг. 
Розвиток роздрібних і корпоративних напрямків діяльності банків мають 
свою специфіку. Це обумовлено, перш за все, особливостями банківського 
обслуговування фізичних та юридичних осіб. Кожна з цих клієнтських груп 
відрізняється асортиментом відповідних банківських продуктів і послуг, 
характером обслуговування. Наприклад, для того, щоб заощадження 
населення стали істотним джерелом для розширення ресурсної бази банків, 
необхідно розвивати роздрібний бізнесу. Розробка і впровадження нових 
підходів, методів та інструментів вдосконалення банківського рітейлу 
дозволяє не тільки розширити активні операції банків, але і підвищити рівень 
життя населення. Зазначене визначає його велике соціально-економічне 
значення як однієї з найважливіших умов підвищення ефективності сучасної 
банківської системи. 
Розширення продуктів та послуг, зростання ринкової конкуренції, 
викликає у вітчизняних банків стійку потребу в розвитку інноваційної 
діяльності. Разом з тим, як показав аналіз банківської практики, названа 
діяльність ще не набула безперервний характер. Не повною мірою відповідає 
її практичним потребам і сучасний рівень наукових досліджень в даному 
напрямку, що не дозволяє банкам адекватно реагувати на зміни кон'юнктури 
ринку, з метою збереження та розширення своєї ринкові позиції. 
Поряд з цим, все ще не досягнуто чіткого розмежування між 
роздрібними і оптовими банківськими операціями, послугами і продуктами. 
Важливо також враховувати, що, в цілому, банківській сфері, як потужному 
драйверу економічного зростання і соціального прогресу сучасного 
суспільства, іманентні високі потенційні можливості. 
Теоретичним та методологічним проблемам дослідження ефективності 
обслуговування банками різних груп клієнтів присвячено праці провідних 
учених   в   галузі   економічної   теорії,   банківської   справи,   фінансового 
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менеджменту, маркетингу. Вітчизняними авторами цих досліджень є такі 
науковці: В.В. Вітлінський, ДД. Гладких, О.В. Дзюблюк, Ю.А. Заруба, Б.С. 
Івасів, О.А. Кириченко, A.M. Мороз, Л.О. Примостка, , М.І. Савлук, 
Н.Р.Швець. Вагомий внесок у розробку зазначених аспектів зробили й 
зарубіжні економісти, такі як Гюнтер Асхауер, Гроз'єан Рене Клаус, О.І. 
Лаврушин, П. Роуз, Сільві де Куссерг, В.М. Усоскін, та інші. 
Таким чином, комплексне теоретичне обґрунтування основних 
напрямків становлення і розвитку ринку роздрібних банківських послуг, 
дослідження механізму реалізації основних видів послуг для 
домогосподарств та перспектив їх удосконалення слід вважати особливо 
актуальним напрямком дослідження, широке застосування результатів якого 
дозволить підвищити ефективність банківської діяльності загалом. Зазначене 
визначає актуальність теми дипломної роботи. 
Метою дослідження є обґрунтування теоретичних засад організації 
ринку роздрібних банківських послуг та надання практичних рекомендацій з 
питань удосконалення діяльності банків щодо обслуговування 
домогосподарств. 
Завдання дослідження: 
узагальнити теоретичні засади сутності ринку банківських послуг, 
розкривши при цьому зміст понять «банківська операція», «банківська 
послуга» та «банківський продукт»; 
визначити фактори, що впливають на стан ринку банківських послуг 
для домогосподарств та характер їх впливу; 
проаналізувати нормативно-правові акти, що регулюють діяльність 
учасників ринку роздрібних банківських послуг; 
дослідити стан депозитного портфелю фізичних осіб, сформованого 
українськими банками; 
оцінити сучасні тенденції кредитування фізичних осіб; 
проаналізувати тренди, що сформувались на вітчизняному ринку 
платіжних карток ; 
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оцінити потенціал зростання доходів банків від операцій з платіжними 
картками на прикладі ПАТ «Приватбанк»; 
визначити шляхи підвищення рівня фінансової грамотності споживачів 
банківських послуг та подальшого розвитку українського ринку банківських 
послуг для домогосподарств. 
Об'єктом дослідження є економічні відносини, пов'язані з 
функціонуванням банківської системи України в процесі взаємовідносин з 
клієнтами-фізичними особами. 
Предметом дослідження є організаційно-економічний механізм 
функціонування ринку банківських послуг для домогосподарств. 
Методами дослідження є загальнонаукові прийоми і методи 
досліджень: 1) метод системної оцінки; 2) метод аналізу і синтезу; 3) метод 
групування, порівняння та узагальнення економічних показників; 4) . 
статистичні, математичні методи; 5) методи прогнозування, фінансового 
аналізу та спостереження. 
Інформаційна база дослідження є наукові праці вітчизняних та 
зарубіжних економістів; практичні дослідження з питань здійснення 
банківських операцій та реалізації банківських послуг; законодавчі та 
нормативні акти, що регулюють діяльність банків в Україні; офіційні 
фінансові звіти банків; офіційні статистичні дані НБУ; науково-методична 






В процесі дослідження було з’ясоване наступне: 
1. Банківська операція – це технологічно проста дія працівників банку з 
обслуговування його клієнтів та одержання прибутку. Банківська послуга – 
це одна чи кілька взаємопов'язаних банківських операцій, завдяки виконанню 
яких буде задоволена визначена потреба клієнта. Банківський продукт – це 
розрахована на конкретного клієнта банківська послуга, яка є чітко 
сформульована і строго структурована. 
2. Традиційно банківські послуги групують у наступні блоки: 
ощадний, кредитний, розрахунково-касовий, інвестиційно-фондовий, 
комісійно-посередницький. Ринок банківських послуг для домогосподарств – 
це система економічних відносин, що забезпечує реалізацію попиту на 
різного роду послуги з боку роздрібних клієнтів банків, пропозицію цих 
послуг банківськими установами та формування ціни на них. 
3. Ринок банківських послуг для домогосподарств перебуває під 
впливом численної кількості факторів: стан економіки; зростання/скорочення 
доходів населення; стан фінансового ринку; ступінь розвитку банківської 
системи; розвиток нормативно-правової бази; соціально-політична ситуація в 
країні; рівень довіри до банківської системи та рівень фінансової грамотності 
населення. 
4 .Основним законом, що регулює захист прав споживачів на 
депозитному ринку є Закон «Про систему гарантування вкладів фізичних 
осіб». Загальні засади емісії та здійснення операцій з використанням 
платіжних карток регулює Закон України "Про платіжні системи та переказ 
коштів в Україні» від 05.04.2001. та іншими нормативно-правовими актами. 
5 .Споживче кредитування в Україні регулюється значною кількістю 
законодавчих актів та норм, одним із основних є Закон «Про споживче 
кредитування», що вступив в дію 17.06.2017 р., введення в дію якого 
забезпечує   захист   прав   та   законних   інтересів   споживачів,   кредиторів, 
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створює належне конкурентне середовище на фінансовому ринку, підвищує 
рівень довіри населення до банківської системи. 
6. Кошти фізичних осіб скорочувались у 2014-2015 рр., що свідчить про 
недовіру до банківської системи та пов’язане з розгортанням економічної 
кризи всередині держави та військовим конфліктом на сході. Проте істотне 
зростання номінальних доходів українців на тлі стабілізація економіки 
відновило довіру до банків, що підтверджується поступовим збільшенням 
коштів фізичних осіб та суб’єктів господарювання. Частки довгострокових 
ресурсів строком більше року зменшилась з 49% до 29% у 2013-2017, 
відповідно частка депозитів до одного року збільшилась з 27% до 37%, на 
вимогу – з 20% до 34%, що свідчить про скорочення можливостей банків 
надавати довгострокові кредити. 
7. Протягом 2006-2017 років кредитування банківськими установами 
фізичних осіб було нерівномірним: у кризовому періоді 2013-2016 р. 
споживче кредитування майже не відбувалось, у 2017-2018 р. спостерігається 
відчутне зростання його обсягів. Проте співвідношення кредитів фізичним 
особам до ВВП залишається дуже низьким порівняно з країнами-сусідами - 
5.7% до ВВП за валовими кредитами. 
8. Відбулось зростання сум операцій з використанням платіжних карток 
майже у два рази за останні п’ять років. В аналізованому періоді аналогічна 
динаміка спостерігається щодо безготівкових платежів та отримання готівки. 
Проте скоротилась кількість операцій зі зняття готівки та збільшилась 
кількість безготівкових операцій, що свідчить про поступовий перехід до 
безготівкової економіки. 
9. Одним із найвагоміших та перспективних сегментів ринку 
банківських послуг для фізичних осіб з позиції можливості збільшення 
доходів є картковий. В якості гіпотези дослідження було припущено, що на 
чистий комісійний дохід банку впливають кількість активних платіжних 
карток,  банкоматів  та  платіжних  терміналів.  Для  перевірки  гіпотези  було 
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використано кореляційно-регресійний аналіз на прикладі ПАТ 
«ПриватБанк». 
10. Данні кореляційно-регресійний аналізу підтверджують стійку 
кореляційну залежність обсягів чистих комісійних доходів банку від обсягів 
власної карткової інфраструктури та кількості активних платіжних карток 
власної емісії. Отже для забезпечення безперечного лідерства на картковому 
ринку та збільшення комісійних доходів банку необхідно нарощувати 
кількість платіжних терміналів та банкоматів та стимулювати активацію, 
емітованих карток. 
11. Вирішення проблеми довіри громадян до банків лежить в площині 
прийняття ВР Проект Закону України «Про внесення змін до деяких 
законодавчих актів України щодо вдосконалення захисту прав споживачів 
фінансових послуг», який має велике значення, оскільки його положення 
стосуються як договірних механізмів взаємодії споживачів і постачальників 
фінансових послуг, так і розкриття інформації, а також реклами фінансових 
послуг. 
12. Для підвищення фінансової грамотності населення потрібно 
вживати всі існуючі інформаційні канали: офіційний сайт НБУ, засоби 
масової інформації, друковану продукцію, різні форми навчання (тренінги, 
семінари, презентації) тощо. Сприятиме вирішенню цієї проблеми 
впровадження запропонованої в роботі Стратегії покращення захисту прав 
споживачів та фінансової грамотності населення України. 
13. В українських реаліях низької довіри населення до банків 
доцільним є запровадження інновації спрямованих на підвищення довіри до 
них: Варто створювати у відділеннях банку та соціальних мережах 
інформаційний майданчик для інформування клієнтів про результати 
діяльності банку, динаміку грошових потоків, напрямки розміщення 
кредитних коштів, що значно підвищить довіру до банку. 
14. Діджитализація обумовлює впровадження найперспективнішої 
технології для реалізації мобільних платежів - технології NFC. Використання 
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такої інновації зменшить витрати банку на випуск платіжних карток, а також 
збільшить можливості клієнта щодо користування банківськими послугами, 
адже разом із відповідними додатками для смартфонів, клієнти фактично 
отримають банк в кишені 
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